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摘 要 

 

在科技不斷進步下，人工智慧(AI)與我們的生活產生越來越多的連結，許

多大型廠商逐漸以 AI 替代人工的服務流程，或者開發新型 AI 服務系統，或將

部分繁瑣的事情交由 AI 來替代處理。過去許多購物平台，大都以傳統人工方式

進行客服回應，一次為一個客人進行逐項服務，例如處理瑕疵產品、退貨、維

修等服務，需要花費的人力及時間非常繁雜。近年，AI 創新服務技術興起風

潮，並逐漸擴及 AI 客服系統。本研究結合質化訪談和量化調查法，希望可以藉

此了解網路購物平台的顧客對人工客服及 AI 客服使用習慣之接受狀況、滿意狀

況的差異，並進而提供廠商對引進 AI 客服系統的可能建議。首先，我們從訪談

的結果發現，多數經營網購或者電信相關服務的業者對於引進 AI 客服以縮減人

力成本、提高服務效能等具有高度興趣。而從量化分析結果發現，經由問卷調

查分析，我們發現顧客對於網購服務流程，最不能接受的狀況有無法即時解決

客戶反映的問題、問題處理時程太過緩慢、問題處理步驟太過繁複等，綜合彙

整顧客意見，我們從中分析整理可行的改善方案，結合現行 AI 工具，提出可供

廠商立即解決問題的實施範例，期能藉此來提高顧客對網購、售後服務流程的

滿意度。 

 

關鍵詞：人工智慧、購物平台、客服、服務流程 
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